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Abstract  
Objective: To explore the effect of operation and optimization of admission process in the hospital service. Methods: 
Retrospectived and analy of the patients which from September to December in 2015, to optimize the admission process service 
project data as the research object, and set as the experimental group. The data of admission process items from September to 
December in 2014, in the hospital were taken as control group. Results: The awareness and service attitude of the experimental 
group were significantly higher than those of the control group. But its’ complicated procedures and waiting for treatment time were 
significantly lower than the control group’s. There were statistically significant differences (р＜0.05). The satisfaction rate of 
patients, doctors and nurses in the experimental group was 97.1%、97.6% and 94.2%. Slightly higher than the groups' 96.8%、93.5% 
and 90.3%. There were not statistically significant differences (р>0.05). Conclusion: There optimization of admission process has 
significant effect for hospital services, can improve the quality of admission process management, increase the service satisfaction, 
and can further strengthen the concept of quality service, worthy to choice in clinical. 
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【摘要】目的 探讨优化入院流程在医院服务中的运行与效果；方法 回顾性分析本院 2015 年 9 月—12 月进行优化入院流程
服务项目资料作为研究对象，设为试验组。将本院 2014 年 9 月—12 月入院流程项目资料作为对照组。比较两组入院流程管
理质量及服务满意度的差异。结果 试验组患者宣教内容知晓、服务态度显著高于对照组，其手续繁杂、等待治疗时间显著
低于对照组，比较具有统计学差异(р＜0.05)；试验组患者、医生及护士服务满意率分别为 97.1%、97.6%及 94.2%，略高于








1.1 研究对象  回顾性分析本院 2015 年 9 月—12 月进行优化入院流程服务项目资料作为研究对象，设为
试验组。试验组患者 375 例，其中男性 236 例，女性 139 例；医生 42 例，男性 26 例，女性 16 例；护士
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69 例，女性 68 例，男性 1 例。将本院 2014 年 9 月—12 月入院流程项目资料作为对照组。对照组患者 342




1.2.1 入院流程优化小组  由护理部、各科室护士长及护士成立入院流程优化服务小组，定期进行相关知
识培训及模拟演练，由护理人员从挂号、候诊、就诊、检查、住院、出院等流程中进行就医体验。每周召
开小组会议 1 次，对存在的不足及时提出并作出整改措施。 
1.2.2 入院引导  护士应热情接待患者，及时引导患者至门诊挂号、缴费、科室及经管医生处，入院接待
时对患者经常使用“您好，请，谢谢”等用语，准确填写患者相关信息，告知自费患者需缴纳押金，同时
协助其办理就餐卡，并嘱咐其保存好缴费收据及财物。 
1.2.3 优化服务  将优化服务程序贯穿到住院患者就医的每一个环节中，及时做到着装整齐，礼貌用语，
迎接、称呼及送别用语及动作规范，做到进门有护理人员接，检查有陪同，手续有人办的个性化优化服务。 
1.3 问卷调查 由我院护理部自行设计患者、医生及护士入院流程服务满意度调查表，问卷调查无漏填、误
填等情况，答卷完整率均达到 100%；试验组 375 例患者问卷中满意 364 例，42 例医生中满意 41 例，69
例护士满意 65 例，对照组 342 例患者问卷中满意 331 例，46 例医生中满意 43 例，72 例护士满意 65 例。 
1.4 观察项  记录两组入院流程管理质量及服务满意度情况。入院流程管理质量[3]包括宣教内容知晓、服
务态度、手续繁杂及等待治疗时间。 
1.5 统计学方法  采用 SPSS18.0 软件分析观察项数据，选择均数±标准差（ x s ）代表计量资料，计数
资料通过 χ2 检验表示，р＜0.05 为有统计学差异。 
2 结果 
2.1 入院流程管理质量  试验组患者宣教内容知晓、服务态度显著高于对照组，其手续繁杂、等待治疗时
间显著低于对照组，比较具有统计学差异(р＜0.05)，见表 1。 
2.2 服务满意度  试验组患者、医生及护士服务满意率分别为 97.1%、97.6%及 94.2%，略高于对照组 96.8%、
93.5%及 90.3%，比较无统计学差异（р>0.05）；见表 2。 
表 1  入院流程管理质量在两组间比较  （ x s ） 
Tab.1 The quality of admission process management was compared between the two groups （ x s ） 
组别 病例（n） 宣教内容知晓 服务态度 手续繁杂 等待治疗时间（min) 
试验组 375 91.7±4.3# 93.5±6.3# 82.3±3.1# 69.6±18.9# 
对照组 342 84.8±3.6 86.2±4.3 89.5±3.6 128.5±36.3 
t  23.18 17.95 28.57 27.59 
注：р＜0.05；与对照组比较，#р<0.05. 
表 2  服务满意度在两组间的比较  (χ2) 
Tab.2 Comparison of service satisfaction between the two groups (χ2) 
组别 患者（%） 医生（%） 护士（%） 
试验组 97.1* 97.6* 94.2* 
对照组 96.8 93.5  90.3 
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